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El principal objetivo del trabajo de investigación fue comprender y 
analizar la relación de la calidad de servicio de mantenimiento y los costos en la 
empresa Ascensores S.A. Ate 2017, teniendo como obstáculo que la empresa 
no aborda con gran interés la importancia que puede tener la calidad de servicios 
y como esta impacta en los costos y rentabilidad de la misma y simplemente se 
trabaja sin llevar a cabo análisis de resultados.  
El diseño de investigación fue del tipo no experimental, descriptivo y 
probabilístico aleatorio simple, considerada como una investigación aplicada.  
La población estuvo conformada por 233 trabajadores de la empresa 
Ascensores S.A. con un tamaño de muestra de 145 de trabajadores.  
Las conclusiones que arrojo el estudio dieron como resultado que si 
existe una relación entre la calidad de servicio de mantenimiento y los costos en 
la empresa Ascensores S.A.   
  
Palabras clave: Calidad de servicio de mantenimiento, costos e investigación no 
experimental. 
  






 The main objective of the research work was to understand and analyze the 
relationship of quality of maintenance service and costs in the company 
Ascensores S.A. Until 2017, having as an obstacle that the company does not 
approach with great interest the importance that can have the quality of services 
and how it impacts on the costs and profitability of the same and is simply worked 
without carrying out analysis of results.  
The research design was of the non-experimental, descriptive and probabilistic 
simple random type, considered as an applied research.  
The population was made up of 233 workers of the company Ascensores S.A.  
With a sample size of 145 workers.  
The conclusions of the study showed that if there is a relationship between the 
quality of maintenance service and the costs in the company Ascensores S.A.  
  






































I.  INTRODUCCIÓN      
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 1.1 Realidad problemática    
El trabajo de tesis, es un trabajo de investigación que se enfocó en el 
análisis de la calidad de servicio en la empresa Ascensores S.A. y como esta 
pueda llegar a relacionarse con los costos en la empresa, básicamente nos 
centraremos en la calidad de servicio que se ofrece en los mantenimientos de 
equipos electromecánicos y como estos al dar un valor agregado a la empresa, 
y afectan en los costos.  
Sabemos que el mercado hoy en día es mucho más exigente, respecto 
a la calidad de los productos y servicios que se ofrecen, así mismo el mercado 
también exige que seamos muy competitivos con los costos ofrecidos, por lo cual, 
la investigación se centra básicamente en el tratamiento de estos dos puntos 
para poder ofrecer un mejor servicio, optimizando de la mejor manera posible los 
costos de la empresa.  
Para iniciar, Ascensores S.A. Es una empresa dedicada en el Perú, ya 
casi treinta y tres años a la fabricación, reparación y servicio de mantenimiento 
de equipos de elevación y manipulación electrónica, viendo desde ascensores, 
escaleras eléctricas, rampas, salvaalturas y montacargas de todo tipo, dando un 
servicio de calidad con el prestigio de Otis Company, como representante 
exclusivo en Perú, lo que buscamos es mejorar de manera exponencial y 
paulatina, los servicios de mantenimientos que ofrecemos a nuestros clientes.  
Esto es el punto de partida para tomar en cuenta que tenemos que movernos 
con mucho dinamismo y estar delante de nuestros exigentes clientes de hoy, por 
lo cual día a día tenemos que enfocarnos en mejorar nuestros productos, 
servicios, procesos, costos, estructuras, capital humano, en todos los 
componentes e integrantes de nuestra organización.  
Al contar de manera inicial con esta realidad, nos vemos en la necesidad 
de hacer un autoanálisis de nuestras ventajas y desventajas competitivas, y una 
de las fuerzas comerciales de la empresa, es sin duda el servicio de 
mantenimiento que se ofrece a toda la cartera de clientes, tanto de Lima, como 
de provincias, dado que este, mueve millones al año, y pues hay muchas áreas 
involucradas en el debido funcionamiento, así que este será uno de los 
principales puntos a tratar en la investigación.  
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1.2 Trabajos Previos  
1.2.1 Trabajos previos internacionales   
Santiago Ospina Pinzón (2015) de la Universidad de Valencia, España, 
con su tesis llamada “Calidad de servicio y valor en el transporte intermodal de 
mercancías” tiene como objetivo medir la calidad de servicio que ofrecen los 
servicios de transporte de mercancías en Europa, y una de las conclusiones que 
lleva a la mejora de calidad es que los costos se ven afectados de manera 
directa, dado que los clientes están dispuestos a pagan un margen mayor, por 
comodidad y rapidez en sus entregas.  
Droguett (2012) de la Universidad de Chile, su tema “Calidad y 
Satisfacción en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis de 
Principales Factores que Afectan la Evaluación de los Clientes” de tipo 
descriptiva, tiene como objetivo determinar los factores que afectan las 
evaluaciones de los clientes, con la conclusión de que la calidad del servicio es 
muy importante y tiene relevancia en la decisión final de los clientes a la hora de 
la evaluación.  
1.2.2 Trabajos previos nacionales   
Vela (2014) de la Universidad Privada Antenor Orrego, con su tema  
“influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de 
cadenas claro Tottus - mall, de la ciudad de Trujillo 2014” de tipo descriptiva 
causa – efecto la cual tiene la finalidad de determinar si la calidad de servicio 
guarda relación con el nivel de ventas en las tiendas, dando como resultado que 
las ventas se elevan de manera paulatina con lo cual, se aborda que al cliente le 
interesa el trato diferenciado y de calidad.  
Francisco Marcelo Lorena (2014) de la Pontificia Universidad Católica del 
Perú , con el “Análisis y Propuestas de Mejora de Sistema de Gestión de 
Almacenes de un Operador Logístico” del tipo cualitativo, que tiene como objetivo  
mejorar su sistema de operador logístico, dado que con su actual sistema, hay 
muchos errores operativos y los tiempos de ejecución demoran más de lo debido 
en algunos casos,  su conclusión es demostrar que a través de una adecuada 
catalogación de los productos se facilita la identificación de los mismos y con ello 
se reducen los tiempos de operación debido a que los operarios identifican 
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fácilmente los productos, otra vez llegamos al punto que en todos los procesos 
que se interviene con el rediseño o mejora, se reducen los tiempos de ejecución 
de los trabajos o tareas.  
Fabiola Alcas Rojas  (2015) de la Universidad De Piura con su 
investigación, llamada “análisis y rediseño de procesos de funcionamiento del 
laboratorio de ingeniería sanitaria del IHHS”, del tipo aplicada, la cual aborda de 
manera amplia en que los tiempos de respuesta son mejorados de manera 
ascendente, los tiempos de los procesos de funcionamiento en la empresa 
mejoran casi en un 26%, con lo cual no solo mejoramos tiempo, sino que 
incurrimos en menos gastos operativos, indicando que es muy factible aplicar el 
rediseño para mejorar procedimientos que vemos estancados, ya sea 
operativamente, económicamente o sistemáticamente.   
Roldán (2010) Pontificia Universidad Católica del Perú con su tesis de 
“Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados 
limeños” de tipo aplicada, plantea como objetivo el determinar la relación entre 
la calidad de servicios con la lealtad de compras, llegando a la conclusión de que 
mientras mayor sea la calidad del servicio, de manera proporcional a esta se da 
la lealtad y fidelidad del cliente en Lima, con una tasa de 74%.  
    
1.3 Teorías relacionadas del tema  
1.3.1 Calidad de servicio  
Calidad total según  W. Edwards Deming  
 Edwards Deming (1993) señaló que “el consumidor es la parte más 
importante de la línea productiva”, determinando que la producción guarda 
relación con los consumidores. (recuperado de www.gestiopolis.com)  
Calidad total las cinco disciplinas según Guadalupe de la Mata  
Guadalupe de la Mata (2014) indica que Peter Senge usa la terminología 
Organización Inteligente para indicar que un aorganización se maneja de manera 
continua y sistemática, se induce en un proceso para recuperar el máximo 
provecho de las experiencias previas aprendidas en el camino. Una Organización 
Inteligente u Organización en Aprendizaje es aquella que fundamenta en la 
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ideología que se tiene que ver la realidad con otros ojos, para determinar ciertas 
leyes que nos permitan manejarlas de mejor manera. Esta perspectiva considera 
que los miembros de organización deben ser considerados elementos muy 
valiosos, capaces de comprometerse al máximo con la visión de la organización, 
y fomentando la responsabilidad en la misma. Deben ser capaces de realizar una 
buena toma de decisiones, de mejorar la visión de la organización. Las cinco 
disciplinas que debe poseer toda empresa para que pueda ser considerada 
inteligente son, dominio personal, pensamiento sistemático, modelos mentales, 
construcción de una visión compartida y aprendizaje en equipo.  
(Recuperado de http://innovationforsocialchange.org/las-5-disciplinas-
delaprendizaje-organizacional-por-peter-senge/)  
   
Just-in-time   
Según Juan Bravo C. (gestión de procesos 2012) indica: “Just-in-time es 
una herramienta de gestión que tiene como objetivo elevar la competitividad de 
las empresas y la reducción de los costos, al mismo tiempo busca producir lo que 
el cliente desea, cuando y donde sea”. (pág. 84)  
Modelo De Excelencia En La Gestión Malcolm Baldrige según Villagra V. Jose   
El modelo de excelencia Malcolm Baldrige según Villagra V. Jose (2001) 
dice queel Modelo de Excelencia forma una base para la realización de 
autoevaluaciones organizacionales y para proporcionar retroalimentación a sus 
usuarios. El Modelo tiene tres indispensables roles para mejorar la competitividad 
de las empresas.  
Ayudar a mejorar sus prácticas de gestión, capacidades y resultados. 
Facilitar la comunicación y el intercambio de información.   
El modelo está diseñado para ayudar a las organizaciones a usar un 
perspectiva integrada para la gestión del desempeño organizacional.   
El modelo cuenta con 7 ítem, que son los que afianzan y respaldan los 
resultados del proceso, estos son: el liderazgo, el Planeamiento   Estratégico, la 
Orientación hacia el Cliente y el Mercado, la Medición Análisis y Gestión del 
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Conocimiento, la Orientación hacia las Personas, la Gestión   de   Procesos, y 
por último los Resultados.  
  
    
El gráfico que figura a continuación ofrece el marco que conecta e integra 
los Criterios.  
      
              Figura 01 Villagra V. Jose (2011) modelo de excelencia en la gestión  
Malcolm Baldrige   
         
Clasificación de los Subcriterios y Dimensiones de Puntuación de modelo De 
Excelencia En La Gestión Malcolm Baldrige  
 Cesar Camisón (2009), La clasificación  de la puntuación según indica 
que la evaluación se basa en perfeccionar las áreas de interés mencionadas en 
la siguiente tabla.  




Figura 02 Villagra V. Jose ( 2001) criterios y subcriterios de modelo de excelencia 
en la gestión Malcolm Baldrige   
  
1.3.2 Costos  
Costos según Juan Bravo  
Según Juan Bravo C. (gestión de procesos 2012), La definición básica 
de costo es el gasto económico que representa la fabricación, creación, 
generación, construcción de un producto o la prestación de algún servicio. 
Existen tipos de costos según el enfoque buscado, entre ellos tenemos los costos 
fijos y variables, costos fijos, como su mismo nombre lo indica son aquellos 
costos que tienen tendencia a mantenerse fijos en un tiempo determinado 
independientemente de las fluctuaciones en los volúmenes de producción o 
venta, que por lo general resulta el ejercicio anual comercial  para fines contables, 
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mientras que los costos variables son aquellos que tiene tendencia fluctuar en 
proporción a los volúmenes de producción o venta. (Pág. 77)  
Balanced Scorecard según Robert Kaplan y David Norton  
Según Robert Kaplan y David Norton (“the balanced scorecard – 
measures that drive performance” 1992) definen: es un sistema de 
administración o sistema administrativo (management system), que va más allá 
de la idea de finanzas convencionales con la que los gerentes acostumbran a 
evaluar el avance y los números de las empresas. Según los considerados 
pioneros del tema y consultores, gestionar una empresa teniendo en cuenta 
solamente los indicadores financieros tradicionales (ingresos, egresos, entre 
otros conceptos básicos), olvida lo importante que pueden llegar a hacer los 
costos intangibles que pueda tener la empresa (relaciones con los clientes, 
motivación del personal, mejoras continua, tecnología mejorada, empatía con los 
trabajadores entre otros),  como fuente principal de ventaja competitiva.  
En el libro “The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action 
(1996) los mismos autores nos indican que  para mejorar y optimizar nuestros 
objetivos a corto y mediano plazo en la empresa, se pueden aplicar soluciones 
integrales en base a los 4 principios que replicamos a continuación.  
Perspectiva financiera: sabemos que hoy en día las finanzas no son todo 
el movimiento económico en las organizaciones, pero sin embargo siguen siendo 
un rol importante en ellas, y pues no se pueden dejar desapercibidas, algunos 
indicadores frecuentemente utilizados son:  
Índice de liquidez.  
Índice de endeudamiento.  
Índice de rendimiento del capital invertido.  
Perspectiva del cliente: este enfoque nos muestra el cómo debemos ver 
a nuestros clientes, tanto internos como externos, la importancia financiera que 
aportan cuando fidelizamos a los clientes entre otros aportes, así cómo ve el 
cliente a la organización, y qué debe hacer esta para mantenerlo como cliente. 
Una buena manera de medir o saber la perspectiva del cliente es diseñando 
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protocolos de atención y utilizar la metodología de cliente incógnito para la 
relación del personal en contacto con el cliente.  
Perspectiva interna o de procesos de negocio: los procesos internos que 
la organización debe mejorar para lograr sus objetivos, este enfoque tiene mucho 
que ver con las mejoras dentro de la organización con la agilización de los 
procesos.   
Perspectiva de innovación y mejora: Cómo puede la organización seguir 
mejorando cada dia y perfeccionando todos sus procesos, la llamada mejora 
continua entra en juego. (pág. 42)  
   
   
 1.4  Formulación del problema de investigación  
1.4.1 Problema general  
¿Cuál es la relación existente entre la calidad de servicio en el 
mantenimiento de equipos electromecánicos y los costos en la empresa 
Ascensores S.A.?  
1.4.2  Problemas específicos  
¿Existe relación entre los tiempos de ejecución de los servicios y los 
costos de atención de los clientes en la empresa Ascensores S.A.?  
¿Existe relación entre la mejora continua en el proceso operativo y la 
productividad de los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.?  
¿Existe relación entre la satisfacción del cliente interno y la productividad 
de los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.?  
    
 1.5 Justificación del estudio    
1.5.1 Justificación teórica  
  
Según Méndez (2010), “en una exploración hay una justificación 
teórica cuando el objetivo de estudio es producir reflexión y debate 
académico sobre el discernimiento existente, verificar una teoría, 
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constatar resultados o hacer epistemología del discernimiento existente”. 
(pág. 106)   
En la investigación se utilizó datos teóricos que son el respaldo y 
sustento del cual fundamento la relación entre las variables de estudio.  
  
1.5.2 Justifiación Metodológica   
Según Méndez (2010), “en investigación científica, la justificación 
metodológica de la investigación se da cuando el plan que se va a 
ejecutar sugiere un sistema o una nueva estrategia para crear 
conocimiento válido y confiable”. (pág. 107)  
La investigación fue elaborada en base a modelos de base 
científica que dan validez y confiabilidad del trabajo.  
  
1.5.3 Justifiación práctica  
Según Valderrama (2015), señala que “se expresa el interés del indagador 
por acrecentar sus conocimientos, alcanzar el título académico o, si es el caso, 
por cooperar a la resolución de dilemas concretos que aquejan a las 
organizaciones empresariales, públicas o privadas” (pág. 114)   
La justificación práctica de la investigación tuvo como objetivo la 
recolección de datos e información para poder contrastar con la teoría con la 
realidad y finalmente se tomaron todos los datos para poder determinar la 
resolución de los resultados obtenidos.   
  
1.6 Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis General  
¿Si mejoramos la calidad de servicios en los mantenimientos disminuirá 
los costos de servicios en la empresa Ascensores S.A.?  
1.6.2 Hipótesis Específicas  
¿Si mejoramos los tiempos de ejecución de los servicios, disminuirán los 
costos de atención de los clientes en la empresa Ascensores S.A.?  
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¿Si existe mejora continua en el proceso operativo del área de 
mantenimiento de la empresa, incrementará la productividad de los trabajadores 
de la empresa Ascensores S.A.?  
¿Si existe satisfacción del cliente interno, se incrementará la 
productividad de los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.?  
 1.7   Formulación de los objetivos de la investigación  
1.7.1 Objetivo General  
Conocer si existe relación entre la calidad de servicio y los costos en la 
empresa Ascensores S.A.  
1.7.2 Objetivos Específicos  
 Determinar si mejoramos los tiempos de ejecución de los servicios 
disminuirá los costos de atención de los clientes en la empresa Ascensores S.A.  
Determinar si la mejora continua en el proceso operativo incrementa la 
productividad de los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.  
Determinar si la satisfacción del cliente interno incrementa la 
productividad en los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.  
    
     














   
 II.  MARCO METODOLÓGICO  
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2.1 Diseño de investigación   
  
2.1.1 Nivel de investigación   
  
El nivel de estudio en la investigación es descriptiva – correlacional.  
     Según Ñaupas, Mejia, Novoa & Villagómez (2009) La investigación 
descriptiva tiene como finalidad la obtención y recopilación de información para 
ir construyendo una base de conocimiento que se va agregando a la información 
previa existente.  
2.1.2 Tipo de estudio   
La metodología de la presente investigación es aplicada.  
Según Dugarte (2006) la investigación aplicada debe situar a la persona 
y el acontecimiento en su contexto, comprender cómo es modificado, tomar en 
cuenta todos los elementos que forman parte de él e identificar relaciones entre 
la situación puntual y el contexto, de manera que las soluciones a los 
acontecimientos-problema se produzcan, bajo el enfoque de pensamiento 
complejo (pág. 73).  
2.1.3 Diseño de estudio  
  
  La investigación tiene un diseño no experimental transversal, dado que 
no se manipuló de manera deliberada las variables y es transversal ya que solo 
se realizó la recolección de datos en un solo momento para poder trabajar en 
ellos.  
Según Sampieri F. & Baptista L. (2014), indican: “la investigación no 
experimental son aquellos que no manipulan deliberadamente las variables y que 










2.2 Variables y operacionalización  
2.2.1 Primera Variable: Calidad del servicio de mantenimiento  
Villagra V. Jose (2001) indica que el Modelo de Excelencia en la Gestión 
Malcolm Baldrige es uno de los más importantes para analizar el desempeño de 
las empresas. Estos estan basados en siete aspectos que el autor refiere como 
importantes para poder afianzar el modelo.   
Debido a su éxito entre las empresas estadounidenses, el Modelo de 
Excelencia Malcolm Baldrige a la fecha es considerado como uno de los modelos 
más influyentes en lo que a calidad respecta, tanto en Estados Unidos como en 
muchas partes del mundo, incluyendo el Perú, es una herramienta muy poderosa 
para mejorar los negocios y los recursos que apuntan a una mejora contínua. 
(Recuperado de praxis.com)  
2.2.2 Segunda Variable: Costos   
  La definición básica de costo es el gasto económico que representa 
la fabricación, creación, generación, construcción de un producto o la prestación 
de algún servicio.  
Según Robert Kaplan y David Norton (“the balanced scorecard – 
measures that drive performance” 1992), plantearon y diseñaron el Balance 
Scorecard, y lo definen como un sistema de administración o sistema 
administrativo (management system), que va más allá de la idea de finanzas 
convencionales, indica que gestionar una empresa teniendo en cuenta 
solamente los indicadores financieros tradicionales (ingresos, egresos, entre 
otros conceptos básicos), olvida lo importante que pueden llegar a hacer los 
costos intangibles que pueda tener la empresa (relaciones con los clientes, 
motivación del personal, mejoras continua, tecnología mejorada, empatía con los 




Matriz de operacionalización de las variables  
Primera Variable: Calidad del servicio de mantenimiento  
Figura 03 (propio autor) Matriz de operacionalización de las variables Segunda 
Variable: costos   
Figura 04 (propio autor) Matriz de operacionalización de las variables  
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  2.3 Población, muestra y muestreo  
  2.3.1 Población  
La población de estudio está conformada por 233 trabajadores en el área 
de servicios de la empresa “Ascensores S.A.” en el distrito de Ate en el año 2017.   
2.3.2 Muestreo  
Se utilizó el muestreo probabilístico simple, compuesto por un nivel de 
confianza de 95%, desviación estándar de 0.5 y un margen de error de 5 % con 
lo cual la muestra estará conformada por 145 trabajadores de la empresa 
“Ascensores S.A.” en el distrito de Ate en el año 2017.  
Dónde: “n” es igual a la muestra a estudiar según el resultado que se 
muestra a continuación.  
  
N = 233 Z = 
1.96 e = 0.05  
σ = 0.5 n = 
145  
    
 2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
  2.4.1 Técnica  
La técnica que se aplicará será la encuesta, el cual se tomará a la 
muestra indicada para poder obtener los resultados requeridos.  
Según Sampieri F. & Baptista L. (2014), indican: “es la técnica basada 
en preguntas, a un número considerable de personas, utilizando cuestionarios, 
que permiten indagar características, opiniones, costumbres, hábitos, etcétera 
dentro de una comunidad determinada”. (pág. 174)  
   2.4.2 Instrumento  
El instrumento de recolección de datos para mi caso será el cuestionario, 
debidamente respondida por la muestra, el cuestionario fue elaborado según las 
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dimensiones de las variables de estudio de las cuales están sujetos la 
problemática de la investigación.  
   2.5 Método de análisis de datos  
La validación tanto de las técnicas como instrumentos de medición será 
por juicio de expertos en el tema, que para este caso particular estamos tomando 
la opinión de 3 expertos en la escuela de administración de la universidad César 
Vallejo, los cuales opinaron y determinaron que la técnica de medición si era 
valedera y factible de desarrollo.  
La confiabilidad del uso de las técnicas e instrumentos de recolección 
será a través de una prueba piloto para validar la información.  
La confiabilidad del instrumento se realizó a través del método de Alfa de 
Crombach, en al cual se ingresó los datos obtenidos en el sistema SPSS de  
IBM, mediante una prueba piloto realizado a 15 trabajadores de la empresa 
“Ascensores S.A.”.  
  
Confiabilidad de primera variable: Calidad de servicio de mantenimiento  
  
El dato estadístico de fiabilidad según el método de Alfa de Crombach, 
indica que la prueba a la que se sometieron, es confiable porque el indicador fue 
0.757 es decir que el grado de fiabilidad del instrumento y de los ítems es bueno 
y fiable, para el caso se utilizaron 15 personas que fueron sometidos a la prueba, 




Confiabilidad de segunda variable: costos  
  
El dato estadístico de fiabilidad según el método de Alfa de Crombach, 
indica que la prueba a la que se sometieron, es confiable porque el indicador fue 
0.706 es decir que el grado de fiabilidad del instrumento y de los ítems es bueno 
y fiable, para el caso se utilizaron 15 personas que fueron sometidos a la prueba, 















































 II.  RESULTADOS  
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3.1 Estadística descriptiva  
A continuación, se presentan los siguientes resultados, los cuales fueron 
extraídos del análisis estadístico de nuestras variables de interés utilizando de 
herramienta sistemática, las hojas de cálculo de Excel.  
Variable 1: Calidad de servicio en mantenimientos  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Planeamiento  
  
Pregunta 3: Considera Ud. Que el trabajo de mantenimiento esta dándose 
en los tiempos que el cliente exige.  
Planeamiento   
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  18  12,4  12,4  
 casi siempre  94  64,8  64,8  
a veces  27  18,6  18,6  
casi nunca  1  ,7  ,7  
nunca  5  3,4  3,4  
Total  145  100,0  100,0  
  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos que existe un alto índice porcentual de 77.2 % de la 
muestra que nos indica que el trabajo de mantenimiento que se realiza se da en 














. Distribución de frecuencia de dimensión: Planeamiento  
Pregunta 4: considera Ud. Que los tiempos para realizar los trabajos 
diarios son los más adecuados.  
Planeamiento 2  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  21  14,5  14,5  
 casi siempre  90  62,1  62,1  
a veces  32  22,1  22,1  
casi nunca  1  ,7  ,7  
nunca  1  ,7  ,7  
Total  145  100,0  100,0  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos que existe un alto índice porcentual de 76.6 % de la 
muestra que nos dice que los tiempos para realizar los trabajos diarios son los 
más adecuados.  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Orientación hacia las personas  
  
Pregunta 09: considera que el trabajo en equipo mejoraría sus labores 
diarias  
  
Orientación Hacia Las Personas   
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  9  6,2  6,2  
 casi siempre  97  66,9  66,9  
a veces  29  20,0  20,0  
casi nunca  8  5,5  5,5  
nunca  2  1,4  1,4  
Total  145  100,0  100,0  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos que existe un alto índice porcentual de 73.1 % de la 
muestra nos indica que el trabajo en equipo mejoraría sus labores cotidianas.  
  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Orientación hacia las personas  
  
  
Pregunta 10: se siente a gusto en su lugar de labores y con los 
compañeros que lo rodean.  
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Orientación Hacia Las Personas   
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  18  12,4  12,4  
 casi siempre  90  62,1  62,1  
a veces  30  20,7  20,7  
casi nunca  5  3,4  3,4  
nunca  2  1,4  1,4  
Total  145  100,0  100,0  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos que existe un alto índice porcentual de 74.5 % de la 
muestra nos indica que se siente a gusto en su lugar de labores y con los 
compañeros que lo rodean.  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Gestión de procesos  
  
Pregunta 11: Considera que el actual sistema de trabajo puede 
mejorarse para fines tanto de los trabajadores como para  los clientes. 
Gestión de Procesos  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  31  21,4  21,4  
 casi siempre  103  71,0  71,0  
a veces  11  7,6  7,6  
Total  145  100,0  100,0  
  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos que existe un alto índice porcentual de 92.4 % de la 
muestra que nos indica que el actual sistema de trabajo puede mejorarse para 
fines tanto de los trabajadores como para los clientes.  
  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Gestión de procesos  
  
  
Pregunta 12: Considera que, si mejoramos el sistema de trabajo, se 





Gestión de Procesos  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  18  9,3  9,3  
 casi siempre  108  74,5  74,5  
a veces  19  16,2  16,2  
 Total  145  100,0  100,0  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos existe un alto índice porcentual de 83.8 % de la muestra 
nos indica que, si mejoramos el sistema de trabajo, se pueden beneficiar tanto 
nuestros clientes, así como nuestros propios trabajadores.  
  
Variable 2: Costos Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva 
financiera  
  
Pregunta 15: Considera Ud. Que el cliente pagaría más por nuestro 
servicio  
  
Perspectiva Financiera  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  20  13,8  13,8  
 casi siempre  95  65,5  65,5  
a veces  2  1,4  1,4  
casi nunca  26  17,9  17,9  
nunca  2  1,4  1,4  
Total  145  100,0  100,0  
  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos existe un alto índice porcentual de 79.3 % de la muestra 










Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva financiera  
  
Pregunta 16: Considera que haciendo un trabajo más óptimo podemos 
trabajar menos  
Perspectiva Financiera  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  11  7,6  7,6  
 casi siempre  92  63,4  63,4  
a veces  40  27,6  27,6  
nunca  2  1,4  1,4  
Total  145  100,0  100,0  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos existe un alto porcentaje que considera que, 
optimizando los trabajos, se puede disminuir las horas hombre utilizadas en los 
servicios preventivos, para este caso es el 63% de la muestra la que califica de 
manera positiva.  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva financiera  
  
Pregunta 17: considera que podemos generar mejores ingresos si 
mejoramos más nuestros servicios  
Perspectiva Financiera  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  12  8,3  8,3  
 casi siempre  80  55,2  55,2  
a veces  31  21,4  21,4  
casi nunca  21  14,5  14,5  
nunca  1  ,7  ,7  
Total  145  100,0  100,0  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos existe un 63.5 % que considera que siempre o casi 
siempre podemos generar mejores ingresos si mejoramos más nuestros 
servicios, con lo cual podemos inferir que bajo este alto porcentaje es posible 






Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva de cliente  
  
  
Pregunta 18: Ud. Cree que el cliente está satisfecho con su trabajo y 
jornada diaria  
Perspectiva de Cliente  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  28  19,3  19,3  
 casi siempre  90  62,1  62,1  
a veces  27  18,6  18,6  
Total  145  100,0  100,0  
  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico mostrado, 
determinamos existe un 81.4 % que considera que el cliente está satisfecho con 
el trabajo diario realizado por las personas de Ascensores S.A.  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva de cliente  
  
Pregunta 19: Ud. Considera que el cliente tiene buena imagen de la 
empresa  
  
Perspectiva de Cliente  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  24  16,6  16,6  
 casi siempre  92  63,4  63,4  
a veces  27  18,6  18,6  
casi nunca  2  1,4  1,4  
Total  145  100,0  100,0  
  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos existe un 80 % de la muestra que indica que siempre o 








Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva de cliente  
  
  
Pregunta 20: Considera que en la empresa se le da mucha importancia  
al cliente  
Perspectiva de Cliente  
  
 
Frecuencia  Porcentaje  
Porcentaje válido  
Válido  siempre  37  25,5  25,5  
 casi siempre  79  54,5  54,5  
a veces  27  18,6  18,6  
casi nunca  1  ,7  ,7  
nunca  1  ,7  ,7  
Total  145  100,0  100,0  
  
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico mostrado, 
determinamos existe un 80 % de la muestra que indica que la empresa le da 
importancia al cliente, consideran que el cliente es importante en el ciclo 
comercial.  
  
Distribución de frecuencia de dimensión: Perspectiva de cliente  
  
  
Pregunta 21: Considera que la percepción final del cliente con el trabajo 
global es positiva  
  
Perspectiva de Cliente  
  
 





Válido  siempre  26  17,9  17,9  17,9  
 casi siempre  82  56,6  56,6  74,5  
a veces  35  24,1  24,1  98,6  
casi nunca  2  1,4  1,4  100,0  
Total  145  100,0  100,0    
  
Interpretación: considerando los resultados del análisis estadístico 
mostrado, determinamos existe un alto porcentaje de 74.5 % que indican que la 
percepción final del cliente es positiva, con lo cual deja claro que el cliente está 




3.2 Prueba de hipótesis general  
A continuación, se presentan los resultados extraídos del análisis 
estadístico realizado a través del programa SPSS de IBM, recalcando que las 
variables de estudio no cumplen con las condiciones de distribución normal con 
lo cual se aplicó la prueba de Kolmogorov Smirnov de normalidad o K-S.  
  
H1 : Existe relación entre la calidad de servicios en los mantenimientos y 
los costos de servicios  en la empresa Ascensores S.A.  
  
H0 : No existe relación entre la calidad de servicios en los mantenimientos 
y los costos de servicios  en la empresa Ascensores S.A.  
  
Pruebas de chi-cuadrado  
Significación asintótica  
   Valor  (bilateral)  
 Chi-cuadrado de Pearson  31,163a  ,002  
 Razón de verosimilitud  39,954  ,000  
Asociación lineal por lineal ,000 ,985 N de casos válidos 145   
   
Tabla cruzada CalidadServicio*Costos  
Recuento    
   Total  
CalidadServici siempre  0  18  24  6  1  49  
o   
casi siempre  14  15  20  7  1  57  
a veces  2  7  10  3  2  24  
casi nunca  2  0  13  0  0  15  
Total   18  40  67  16  4  145  
  
     
Costos   
siempre   casi siempre   a veces   casi nunca   nunca   
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El resultado que nos arroja el SPSS de IBM son menores que 0,05 con lo 
cual determinamos que se rechaza la hipótesis nula indicando que existe relación 
entre la calidad de servicios en los mantenimientos y los costos de servicios, por 
otro lado el coeficiente de correlación de 0.175 también nos indica que se 
encontró evidencia significativa estadística que existe relación entre las 
variables.  
  
3.2.1 Prueba de hipótesis específicas  
  
hipótesis específica 1  
  
H1 : existe relación entre los tiempos de ejecución de los servicios, y los 
costos de atención de los clientes en la empresa Ascensores S.A.  
  
H0 : No existe relación entre los tiempos de ejecución de los servicios, y 
los costos de atención de los clientes en la empresa Ascensores S.A.  
  
Pruebas de chi-cuadrado  
Significación asintótica  
   Valor  (bilateral)  
 Chi-cuadrado de Pearson  43,399a  ,000  
 Razón de verosimilitud  47,614  ,000  
 Asociación lineal por lineal  1,169  ,280  











Tabla cruzada Planeamiento*Perspectiva de Cliente  
Recuento    







siempre  a veces  
casi 
nunca  nunca  Total  
Planeamient siempre  17  12  16  3  1  49  
o   
casi siempre  0  21  28  6  2  57  
a veces  2  9  9  3  1  24  
casi nunca  0  12  3  0  0  15  
Total   19  54  56  12  4  145  
  
  





Los resultados de significancia que nos arroja el SPSS de IBM son 
menores que 0,05 con lo cual determinamos que se rechaza la hipótesis nula 
indicando que existe relación entre los tiempos de ejecución de los servicios y 
los costos de atención de los clientes, por otro lado, el coeficiente de correlación 
de 0.263 también nos indica que se encontró evidencia significativa estadística 
que existe relación entre las variables.  
  
hipótesis específica 2  
  
H1 : existe relación entre la mejora continua en el proceso operativo del 
área de mantenimiento y la productividad de los trabajadores de la empresa 




H0 : no existe relación entre la  mejora continua en el proceso operativo 
del área de mantenimiento y la productividad de los trabajadores de la empresa 
Ascensores S.A.  
  
Pruebas de chi-cuadrado  
Significación asintótica  
   Valor  (bilateral)  
 Chi-cuadrado de Pearson       29,341a  ,004  
 Razón de verosimilitud  39,954  ,000  
Asociación lineal por lineal ,000 ,000 N de casos válidos 145   
   
Tabla cruzada Gestión De Procesos*Perspectiva Financiera  
Recuento    




casi nunca  
 
Total  nunca  
GestiónDeProcesos  siempre  2  12  4  0  0  18  
  
casi siempre  6  48  25  12  3  94  
a veces  1  14  8  3  1  27  
casi nunca  0  1  0  0  0  1  
nunca  0  3  1  0  1  5  
Total  9  78  38  15  5  145  
  
  




Los resultados que nos arroja el SPSS de IBM son menores que 0,05 con 
lo cual indicamos que se rechaza la hipótesis nula indicando que existe relación 
entre la mejora continua y la productividad, por otro lado, el coeficiente de 
correlación de 0.249 también nos indica que se encontró evidencia significativa 




hipótesis específica 3  
  
H1 : existe  relación entre la satisfacción del cliente interno y la 
productividad de los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.  
  
H0 : no existe  relación entre la satisfacción del cliente interno y la 
productividad de los trabajadores en la empresa Ascensores S.A.  
  
Pruebas de chi-cuadrado  
Significación asintótica  
   Valor  (bilateral)  
 Chi-cuadrado de Pearson  24,981a  ,015  
 Razón de verosimilitud  28,025  ,005  
Asociación lineal por lineal ,169 ,681 N de casos válidos 145   
  
  
Tabla cruzada Orientación Hacia las Personas*Perspectiva Financiera  





siempre  a vec s  
 
Total  nunca  
OrientaciónHaciaPersonas  siempre  2  11  8  0  21  
 casi siempre  5  54  29  2  90  
a veces  4  25  3  0  32  
casi nunca  0  1  0  0  1  
nunca  0  1  0  0  1  
Total   11  92  40  2  145  
     
Pruebas de Rho de Spearman   
  
Los resultados que nos arroja el SPSS de IBM son menores que 0,05  con 
lo cual indicamos que se rechaza la hipótesis nula indicando que existe relación 
entre la satisfacción del cliente interno y la productividad de los trabajadores en 
la empresa Ascensores S.A, por otro lado el coeficiente de correlación de 0.195 
también nos indica que se encontró evidencia significativa estadística que existe 
relación entre las variables.   
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III. DISCUSIÓN  
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El estudio de la calidad de servicio de mantenimientos y su relación con 
los costos en la empresa Ascensores S.A. resultan provechosos para poder 
identificar que tan importante puede llegar a ser la calidad en los servicios y como 
estos impactan de manera importante en la rentabilidad y costos de las 
empresas, en muchos resultados que han quedado demostrados, aplicando 
modelos de calidad adecuados en sus organizaciones, logran alcanzar el éxito y 
mejorar la rentabilidad esperada que toda gerente o dueño de empresa anhela, 
llevándolo al plano real podemos tomar un caso particular de la consultora Praxis, 
la cual implemento el modelo de Excelencia Malcom Baldrige en una empresa 
llamada   Aelucoop  que es una de las principales cooperativas de ahorro y 
crédito del Perú. Desde el año 2003 vienen usando el Modelo y obteniendo 
resultados positivos que están generando un crecimiento en la empresa, los 
aspectos relacionados con el la Gestión de Valores y con el Planeamiento 
Estratégico apoyado, éste último, en el enfoque del Balanced Scorecard. Los 
resultados de la cooperativa han mejorado de manera importante con el uso del 
Modelo Malcolm Baldrige como se menciona, podemos inferir que este modelo 
puede ser aplicado a diversas empresas sin necesidad de que estas compartan 
el mismo giro comercial, otra observación similar la encontramos en el trabajo de 
Vela (2014) de la Universidad Privada Antenor Orrego, con su tema “influencia 
de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas 
claro Tottus - mall, de la ciudad de Trujillo 2014” la cual determino que la calidad 
de servicio guarda relación con el nivel de ventas que este a su vez impacta en 
los costos de la empresa, también nos reafirma que las variables calidad y costo 





















    
           
IV. CONCLUSIONES  
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Se puede afirmar entonces, recogiendo la información obtenida tanto 
teórica, así como estadística, que existe una relación entre las dos variables de 
estudio, entre la calidad de servicio en los mantenimientos y los costos en la 
empresa Ascensores S.A. esto ha sido expresado a través de los análisis 
estadísticos mencionados anteriormente, sin embargo vale aclarar que los 
resultados obtenidos nos indican que relación existente entre las variables no es 
muy alta, dado que al tratarse de validaciones cualitativas no somos tan exactos 
para determinar lo planteado pero a pesar de ello podemos afirmar que en la 
empresa Ascensores S.A. la calidad de los servicios de mantenimiento guardan 
relación y están vinculados a los costos de la misma, reafirmando la posición 
inicial, y sabiendo esto de modo indirecto podemos inferir de la importancia y 
relevancia que tiene hoy en día la calidad, dado que es u apreciada por los 
clientes de hoy, y como de este modo puede llegar a relacionarse e impactar en 
los costos de las empresas siendo esta información de gran importancia, por lo 
que uno de los motivos importantes de los negocios son sus finanzas.  
Se concluye también que las dimensiones evaluadas dan en su mayoría 
resultados positivos que también respaldan nuestra hipótesis, como por ejemplo 
el indicador de planeamiento posee un 80% de sus ítem entre alto y muy alto, la 
orientación hacia las personas tiene un 79% de sus ítem también entre muy alto 
y alto respectivamente, por seguir, la gestión de procesos también cuenta con un 
alto porcentaje de 73 puntos que dictan que están muy altos o altos sus 
respectivos ítem, para concluir los ítem de perspectiva financiera tiene 79% entre 
alto y muy alto y la perspectiva del cliente también con porcentaje de 80% alto y 
muy alto, esto refuerza lo propuesto en las hipótesis.  
Se concluye también que la calidad es importante en toda gestión 
empresarial, que la calidad abarca todas las áreas de la empresa y que estas 
van de la mano (están relacionadas), con los resultados que obtienen las 
mismas, en nuestro caso particular los costos, y que es muy importante y 
necesario implementarlas en las organizaciones hoy en día, dado que uno de los 
objetivos más importantes de estas son la rentabilidad y los costos, es por ello 
que se abordó el tema.  




















































 Se recomienda a la empresa mantener la idea de mejorar la calidad en todo 
momento, si bien es cierto que cuentan con ello, esto no es un factor fijo, todo lo 
contrario, se tiene que seguir mejorado de manera constante, aplicar mejora 
continua en todo momento para no perder nuestros objetivos y metas.  
  
 Se recomienda tener alineado al personal de la empresa bajo las mismas 
lineaciones y objetivos trazados, sin ánimos de presionar ni generar conflicto, 
debemos implantar esa idea en todos los trabajadores dado que ellos son un 
factor importante en la manivela que hace girar a la calidad.  
  
 Por último, se sugiere manejar el tema de una empresa externa que ayude y de 
soporte sobre la implementación de modelos de calidad total, de este modo poder 
llegar a mejorar aún más los niveles de calidad en la organización.  
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ANEXOS  




Anexo 1. Encuesta realizada a personal de la empresa Ascensores S.A.  
  
 Figura 05 (propio autor) encuesta  
 





Anexo 2. Cuadro de análisis de normalidad K-S  
  
Figura 06 (propio autor) cuadro de análisis de normalidad de variables  
    
























   
